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INTRODUCCIÓN 
 
 
 
El presente informe buscar exponer el trabajo realizado y los conocimientos adquiridos 
durante las prácticas en el periodo comprendido entre el 15 de Enero y 15 de Julio del 
presente año, en el grupo empresarial Representaciones Generales en el área de Comercio 
Exterior. 
Representaciones Generales es un grupo empresarial compuesto por cuatro empresas entre 
las cuales se encuentra: Etanoles del Magdalena S.A.S y United Distillers S.A.S., en las que 
se enfocará este trabajo debido a que en éstas se desarrollaron las pasantías logrando 
familiarizarse más con ellas. 
Etanoles del Magdalena S.A.S. es una empresa dedicada a la comercialización de alcoholes 
etílicos a nivel nacional e internacional con sede en las principales ciudades del país siendo 
la principal, Santa Marta. Por su parte, United Distillers S.A.S. está ubicada en la Zona 
Franca Industrial de Santa Marta siendo calificada como Usuario Industrial de Bienes, se 
dedica a la producción de rones, aguardientes, entre otros. 
En el área de Comercio Exterior se pudo poner en práctica los conocimientos adquiridos en 
el Alma Mater en este campo que a su vez, permitió conocer como son las dinámicas 
laborales y los procesos internos de la compañía que afianzaron las destrezas y aptitudes en 
la formación como profesional en Negocios Internacionales de la Universidad del 
Magdalena. 
Durante el tiempo de prácticas se pudo identificar un problema dentro del área y se plantea 
una solución en el presente informe para dicho problema, con su respectivo plan de acción 
y presentación de los resultados obtenidos con el fin de que se logre implementar en la 
empresa para contribuir a la mejora de los procesos del área. 
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1. CONTEXTUALIZACIÓN DEL TRABAJO DE PRÁCTICAS 
 
 
 
11.1. Grupo empresarial representaciones generales 
 
Representaciones Generales es un grupo empresarial compuesto por cuatro miembros: 
Etanoles del Magdalena S.A.S., Fábrica de Licores del Magdalena S.A.S., United Distillers 
S.A.S. y Laboratorios Neopharma. Este trabajo de prácticas se desarrollará en dos de éstas: 
Etanoles del Magdalena S.A.S. y United Distillers S.A.S. miembros en los cuales se 
desarrollaron las actividades como pasante. 
Etanoles Del Magdalena S.A.S. es una empresa dedicada a la comercialización de alcoholes 
de alta calidad para el mercado nacional e internacional. Inicio actividad en el año 2002 en 
la ciudad de Santa Marta, en la que dio apertura a su primera planta de almacenamiento de 
Alcohol Etílico y donde actualmente funciona la sede principal. Debido al crecimiento y a 
sus óptimos resultados inicia su expansión y consolidación en el mercado nacional, en el 
año 2004 inicia actividad la Agencia Bogotá y posteriormente en el año 2008 las agencias 
de Medellín, Cali y Barranquilla, logrando de esta manera una estructura logística capaz de 
abastecer y atender oportunamente a sus clientes en todo el territorio colombiano. 
En el año 2009 se incluyó en el portafolio otros productos como el Sorbitol Solución 70% y 
otros alcoholes, a finales del año 2013 se inició el acompañamiento directo a la nueva filial 
ETANOLES DE OCCIDENTE S.A.S instalada en Quito, Ecuador, donde se busca 
posicionar y consolidar como una empresa líder en el abastecimiento de alcoholes en ese 
país. 
En el año 2014, el Sistema de Gestión de la Calidad recibió su certificación bajo la norma 
ISO 9001:2008, consolidándose como una compañía altamente competitiva y 
comprometida con la excelencia de los productos y servicios que se ofrecen. 
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11.2. Línea de tiempo 
 
2002: Inicia operaciones en Santa Marta DTCH, con el objetivo de atender la costa norte 
del País. 
2004: Abre su primera agencia en Bogotá DC. 
 
2008: Amplía su operación a nivel nacional con la apertura de una agencia en Medellín. 
 
2009: Traslada la operación logística de Santa Marta DTCH a Barranquilla con el objetivo 
de lograr una mejor cobertura en la costa norte del país. 
2010: Amplía su portafolio de productos, incluyendo alcohol industrial, anhidro y sorbitol. 
 
2012: Realiza la apertura de una agencia en Bucaramanga, con lo cual se convierte en la 
compañía dedicada a la distribución de alcoholes, con mejor logística en el País. 
2013: Inicia la expansión de la compañía a nivel internacional, con la apertura de su 
primera sede en el exterior ubicada en Guayaquil, Ecuador. 
2014: Recibe la certificación ISO 9001:2008 de su proceso de comercialización de 
alcoholes. 
2016: Expande su portafolio dentro de la línea de alcoholes, incluyendo alcohol orgánico y 
absoluto, así como alcoholes de origen de cereales, entre otros. 
 
 
11.3. Misión 
 
Es una empresa dedicada a la comercialización de alcoholes de alta calidad para el mercado 
nacional e internacional. 
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11.4. Visión 
 
En el 2020, será reconocida como una empresa líder en el abastecimiento de alcoholes para 
la industria nacional e internacional, destacándose por su calidad, cumplimiento y servicio. 
 
 
11.5. Políticas de calidad 
 
Comercializa alcoholes de alta calidad asegurando la satisfacción de sus clientes por medio 
del seguimiento y la mejora continua de los procesos. Cuenta con la infraestructura 
adecuada y suficiente para suplir los requerimientos del mercado, apoyados en un equipo de 
trabajo calificado y comprometido con su labor. 
 
 
11.6. Zonas de distribución 
 
La empresa tiene presencia en seis ciudades a nivel nacional: Santa Marta, Barranquilla, 
Bogotá, Cali, Medellín y Bucaramanga. Además de, contar con presencia a nivel 
internacional en Quito, Ecuador. 
 11.7. Gráfico1. Organigrama 
 
 
Fuente: Etanoles del Magdalena 
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11.8. Productos 
 Alcohol etílico 96% usp. 
 
Es un producto obtenido a partir de fermentaciones alcohólicas. 
 
Tabla1. Ficha técnica 
 
 
Descripción Método Unidad Mínimo Máximo 
Contenido de alcohol 
expresado en grados 
alcoholimétricos a 20ºC. 
 
- 
mg/dm3 
AA 
 
96.00 
 
- 
Acidez total, expresada 
como ácido acético 
NTC 
620 
mg/dm3 
AA 
- 10.00 
Aldehídos, expresados 
como aldehído acético 
NTC 
4118 
mg/dm3 
AA 
- 2.00 
Ésteres, expresados como 
acetato de etilo 
NTC 
4118 
mg/dm3 
AA 
- 25.00 
Alcoholes superiores: en 
mg/dm3 de alcohol 
anhidro. [Nota No.1] 
NTC 
4118 
mg/dm3 
AA 
 
- 
 
5.00 
Furfural 
NTC 
4118 
mg/dm3 
AA 
- 0.00 
Congéneres [ácidez 
volátil, aldehídos, ésteres, 
alcoholes superiores y 
furfural] [Nota No.2] 
 
NTC 
620 
 
mg/dm3 
AA 
 
 
- 
 
 
35.00 
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Metanol 
NTC 
4118 
mg/dm3 
AA 
- 50.00 
Prueba de Barbet 
NTC 
620 
Minutos 30.00 - 
 
 
Fórmula Química: C2H5OH 
 
Usos: Ingrediente de bebidas alcohólicas, cosméticos, productos farmacéuticos, 
desinfectantes, antisépticos, medicina. 
Envasado: El producto se envasa en recipientes o tanques plasticos o en carrotanques. 
 
Control de almacenamiento y comercialización: Tanque de acero inoxidable o en 
recipientes de material adecuado que permita conservar la calidad del producto hasta su 
destino final. 
Instrucciones de uso: Materia prima para diferentes productos. Las instrucciones de uso, 
las determina el cliente. 
 
 
 Sorbitol 60% usp. 
 
Es un producto obtenido a partir de Glucosa y un proceso de hidrogenación. 
 
Tabla2. Ficha técnica 
 
 
Descripción Unidad Mínimo Máximo 
Densidad a 25° C - 1.285 - 
Índice de Refracción a 20° C - 1.455 1.465 
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Contenido en D- Sorbitol (Pureza) % 64.0 - 
Azúcares reductores % - 0.3 
Cenizas sulfatadas o Residuos de 
ignición 
% - 0.1 
Níquel (calculado en base seca µg/g) µg/g - 1.0 
Agua (KF) % 28.5 31.5 
Ph (en Sln con fracción de masa de 
14% p/p) 
- 5.0 7.5 
 
 
Fórmula Química: C6H14O6 
 
Usos: Ingrediente de productos alimenticios, cosméticos, productos farmacéuticos, pastas 
dentales, elaboración de poliuretano, entre otros. 
Envasado: El producto se envasa en recipientes o tanques plásticos. 
 
Control de almacenamiento y comercialización: Para que el producto no se altere, se 
debe almacenar en tanques. 
Instrucciones de uso: Materia prima para diferentes productos. Las instrucciones de uso, 
las determina el cliente. 
 
 
 Alcohol anhidro. 
 
Se obtiene de la destilación de mostos frescos de melasa de caña y posterior deshidratación. 
Recibe otras denominaciones tales como: Etanol anhidro, alcohol etílico anhidro. 
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Tabla 3. Ficha técnica 
 
 
Ensayo Especificaciones Método 
Masa específica a 20º C 
(Kg/m3) 
Máx. 791.5 
INEM 
349 
Grado alcohólico ºGl x 
20ºC 
Mín. 99.6 
INEM 
340 
% Humedad a 20ºC 
v/v 
Mín. 0.2 
ASTM 
203 
Residuo 
evaporación 
ml) 
de 
(mg/100 
 
Máx. 3 
ASTM 
381 
D 
Acidez total como 
grado acético (mg/l) 
Máx. 20 
INEM 
341 
Conductividad 
eléctrica (uS/m) 
Máx. 200 
ASTM 
1125 
D 
Contenido de cloruros 
(mg/l) 
Máx. 10 
ASTM 
512 
D 
Contenido de cobre 
(mg/kg) 
Máx. 0.05 
ASTM 
1688 
D 
Aspecto 
Limpio, transparente 
material en suspensión. 
y sin  
 
 
Fórmula Química: C2H5OH 
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Usos: Solvente en trabajos de impresión, disolvente en la industria de plasticos, fabricación 
de tintes y pinturas a base de solvente. 
Envasado: El despacho se realiza en vehículos cisternas. 
 
Control de almacenamiento y comercialización: Tanque de acero inoxidable o en 
recipientes de material adecuado que permita conservar la calidad del producto hasta su 
destino final. 
Instrucciones de uso: Materia prima para diferentes productos. Las instrucciones de uso, 
las determina el cliente. 
 
 
 Alcohol industrial. 
 
Es un producto obtenido a partir de fermentaciones alcohólicas y un proceso de 
deshidratación con solvente. 
 
 
Tabla 4. Ficha técnica 
 
 
Descripción Método Unidad Mínimo Máximo 
Contenido de alcohol 
expresado en grados 
alcoholimétricos a 20ºC. 
 
- 
mg/dm3 
AA 
 
95.00 
 
- 
Acidez total, expresada 
como ácido acético 
NTC 47 
mg/dm3 
AA 
- 20.00 
Metanol 
NTC 
4118 
mg/dm3 
AA 
- 2.00 
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Contenido total de 
congéneres (aldehídos, 
ésteres y alcoholes 
superiores) 
 
NTC 
4118 
 
mg/dm3 
AA 
 
 
80.00 
 
 
500.00 
 
 
Fórmula Química: CH3CH2OH 
 
Usos: Desinfectantes, solventes, elaboración de tintas, entre otros. No es apto para el 
consumo humano. 
Envasado: El producto se envasa en recipientes o tanques plásticos o en carrotanques. 
 
Control de almacenamiento y comercialización: Tanque de acero inoxidable o en 
recipientes de material adecuado que permita conservar la calidad del producto hasta su 
destino final. 
Instrucciones de uso: Materia prima para diferentes productos. Las instrucciones de uso, 
las determina el cliente. 
 
 
11.9. Clientes 
 
ROPSOHN THERAPEUTICS LTDA 
COASPHARMA S.A.S 
COLOMBIANA DE SABORES S.A.S 
FABRICA DE LICORES DEL MAGDALENA LTDA 
SYMRISE LTDA 
ALTEA FARMACEUTICA S.A. 
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LABORATORIOS LA SANTE S.A 
LABORATORIOS CHALVER DE COLOMBIA S.A. 
GENFAR S.A. 
BIOQUIFAR PHARMACEUTICA S.A. 
FARMASER S.A. 
HUMAX FARMACEUTICAL S.A. 
PROCAPS S.A 
YANBAL DE COLOMBIA S.A 
ANGLOPHARMA S.A. 
 
 
11.10. United distillers S.A.S. 
 
Es la empresa del grupo que se encuentra ubicada en la Zona Franca Industrial de Santa 
Marta. Su actividad económica es la destilación, hidratación y refinación de bebidas 
alcohólicas, principalmente ron y whisky. Tiene una calificación como Usuario Industrial 
de Bienes (UIB) que le da la facultad de producir, transformar o ensamblar bienes mediante 
el procesamiento de materias primas (Ley 1004/2005 art. 1). 
 
 
11.11. Área de comercio exterior 
 
Esta área es responsable de todo lo relacionado a las actividades de comercialización y 
distribución del alcohol tanto nacional como internacional. El deber de esta área es asegurar 
que todas las agencias estén siempre abastecidas con el suficiente producto y así permitir el 
desempeño adecuado de la empresa. 
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Además, se encarga de planificar, coordinar, ejecutar y hacer seguimiento a las 
importaciones que se realizan. Por lo general, estas provienen de Canadá, Estados Unidos y 
Ecuador. 
El área es a nivel nacional y general, es decir, maneja todas las operaciones de todas las 
agencias y empresas del grupo económico. 
Las funciones que se desarrollaron durante de tiempo de práctica fueron: 
 
Tabla 5. Tabla de funciones desarrolladas. 
 
 ACTIVID
AD 
DESCRIPCI
ON 
E
T
A
L
M
A
G
 
ACTUALIZACIONES DE 
PRECIOS 
Actualizar la matriz de precios que nos manda el area 
comercial 
determinados segùn los costos de las 
operaciones. 
IMPORTACIONES POR 
BARRANQUILLA Y 
BUENAVENTURA 
Seguimiento a la operación aduanera. Realizar las 
solicitudes y ordenes de servicio de los despachos 
de GPC y GREENFIELD, y 
mandar la OS a TRANSCONT para que programe 
el cargue. 
 
 
DESPACHOS DE ECUADOR 
Realizar las Ordenes de Compra (OC) y Ordenes de 
Servicio (OS) de los despachos a las agencias de 
Ecuador (Durán y Quito), enviar la OC al 
proveedor (Soderal o Codana) y la OS al 
transportador (Jarrin Carrera). La Solicitud de 
Compra (SM) la 
debe enviar la Sra Magaly. 
SEGUIMIENTO FALTANTES Y 
SOBRANTES DE JARRIN 
CARRERA ECUADOR 
Completar la matriz con la información de las listas 
de chequeo. 
La Sra Magaly debe montar la lista de chequeo o 
enviarlas al correo 
INFORME DE 
IMPORTACIONES Y 
REPORTE DE 
SEGUIMIENTO DE 
PRODUCTO 
Completar la matriz de todas las importaciones 
realizadas desde 
2014. La información se consigue en las 
carpetas de cada importación. 
U
N
IT
E
D
 
D
IS
T
I
L
L
E
R
S
 REALIZAR LOS INGRESOS Y 
SALIDAS EN EL SISTEMA E-
FRANCO 
Realizar los formularios de ingreso, salida, 
movmientos de entrada y despachos en el sistema 
e-franco de la zona franca. 
14  
ORGANIZACIÓN DE LA 
DOCUMENTACION DE UNITED 
DISTILLERS 
Organizar todas los documentos de las 
importaciones, documentos legales y demás que 
correspondan a United Distillers 
 
Fuente: Elaboración propia 
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2. DIAGNÓSTICO 
 
 
 
En el comercio exterior se necesita mucha organización, comunicación y planificación. 
Para que las actividades se desarrollen óptimamente, todo el equipo debe estar en sintonía y 
tener conocimiento de los pasos a seguir y del proceso a realizar, por lo cual, es 
indispensable que se cuente con ciertos parámetros y estándares para garantizar que todas 
las actividades se están realizando como debe ser y con la calidad esperada. 
En el grupo económico se puede notar una falta de estandarización para todos los procesos 
del área de comercio exterior. El grupo cuenta con un buen sistema de gestión de la calidad 
pero en la parte de comercio exterior todavía no está completamente desarrollado, tal vez 
puede ser porque la empresa se encuentra en proceso de crecimiento y no todas las áreas 
están bien adecuadas. 
Hay operaciones en los cuales se debe hacer un seguimiento, que tienen unos pasos a seguir 
definidos en la “Caracterización y Descripción de Procesos” del Sistema de Gestión de la 
Calidad (SGC) pero, lamentablemente, ésta matriz está bastante desactualizada quedándose 
corta a la hora de explicar cómo se debe llevar a cabo una actividad. De igual forma, los 
demás registros del sistema como las matrices para consignación de información y archivo, 
están desactualizados, no brindan toda la información necesaria o no son claros. 
Durante el tiempo de prácticas, la empresa se encontraba en un período de actualización del 
Sistema de Gestión de Calidad preparándose para la auditoría externa que se realizará en el 
presente año, por lo que se volvió indispensable tener todas estas registros actualizados para 
que sean eficientes y eficaces, facilitando el trabajo y así mismo, contribuyendo al SGC del 
grupo empresarial y a obtener una buena calificación en la auditoría que es el objetivo final. 
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3. OBJETIVOS 
 
 
3.1. Objetivo General 
 
Actualizar los registros encontrados en el Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa 
Etanoles del Magdalena S.A.S. que pertenecen al área de Comercio Exterior. 
 
 
3.2. Objetivos Específicos 
 Realizar una recopilación del proceso que se debe llevar a cabo de todas las 
actividades del área de Comercio Exterior. 
 Crear matrices para la estandarización de los procesos del área de Comercio 
Exterior. 
 Revisar las matrices ya existentes en el Sistema de Gestión de la Calidad para 
detectar posibilidad de mejoras. 
 Organizar la información referente a las actividades a realizar para hacerla más clara 
y entendible. 
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4. MARCO REFERENCIAL 
 
 
4.1. Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) 
 
Un Sistema de Gestión de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier 
organización planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo 
de la misión, a través de la prestación de servicios con altos estándares de calidad, los 
cuales son medidos a través de los indicadores de satisfacción de los usuarios. 
“Practicar el control de la calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar, y mantener un 
producto de calidad que sea el más económico, el más útil y siempre satisfactorio para 
el consumidor” (Ishikawa, 1981). 
 
 
4.2. Sistema de gestión de la calidad en una empresa 
 
Según Hugo Ortiz Herrera (Junio, 2011), hay 15 etapas para implementar y desarrollar 
un SGC en una empresa: 
Etapa 1. Análisis de la Situación Actual: En esta etapa se plantean algunas preguntas 
que nos indicarán el estado actual de la empresa para poder planear la implantación. Es 
muy importante tener en cuenta en donde se encuentra la empresa en esos momentos 
para establecer un punto de partida, y de este conocer y planear hacia donde queremos 
llegar estableciendo los objetivos de calidad y metas para el Sistema de Gestión de 
Calidad. 
Etapa 2. Mapeo de Procesos: En esta etapa se establecen y registran los procesos 
actuales de la empresa para tener una mejor visión de estos y así conocer su interacción 
con otros departamentos y áreas, para saber qué tipo de información fluye entre ellos. 
Estos son analizados para que posteriormente sean modificados y adaptados a las 
mejores prácticas conocidas en el giro y para el bien común de la organización. 
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Los procesos nos van a ayudar a tener una visión clara de lo que queremos hacer para 
establecer sistemas, controles e indicadores de calidad para el óptimo funcionamiento 
de cada parte del Sistema de Gestión de Calidad. 
Etapa 3. Documentación de Política y Plan de Calidad: En esta etapa es donde vamos a 
documentar el plan y la política. 
El Plan de Calidad es un documento que especifica qué procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, proceso, producto o contrato específico. 
La Política de Calidad debe incluir el objetivo de calidad principal, el compromiso que 
existe con el cliente, y de qué manera se va a lograr a través de una mejora continua. 
Etapa 4. Elaboración de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo: La  
documentación de los procesos y procedimientos se llevan a cabo en esta etapa y es 
donde se va a plasmar todo lo que se hace, cómo se hace, los alcances y quienes son los 
responsables de cada actividad. 
Existen 4 niveles de documentos en un Sistema de Gestión de Calidad: 
1er Nivel: Incluye el Manual de Calidad 
2do Nivel: Incluye los Procedimientos 
 
3er Nivel: Incluye las Instrucciones de Trabajo 
4to nivel: Incluye los Registros o Formatos 
Etapa 5. Elaboración del Manual de Calidad: El Manual de Calidad es la descripción 
de la norma ISO 9001 en los procesos de la empresa. Contiene todos los procedimientos 
documentados de la organización en todos sus niveles. 
El tamaño de este manual puede diferir, dependiendo de la organización, alcance, 
productos, complejidad de procesos y competencia del personal. 
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Etapa 6. Capacitación: En esta etapa se debe capacitar a todo el personal sobre el tema 
ISO 9001 como una herramienta para mejorar las actividades de la empresa y hacerlos 
conscientes de lo que significa trabajar con un Sistema de Administración de Calidad. 
Hacerles ver todo lo que conlleva la certificación, cuales son los objetivos y las nuevas 
políticas, cuales son las ventajas de trabajar con el nuevo sistema de calidad total, 
cuales son los controles e indicadores a seguir, cuales son las herramientas que se van a 
utilizar para las acciones correctivas y preventivas, etc. 
Etapa 7. Implementación: Una vez creado, desarrollado y estructurado todo lo anterior, 
además de la capacitación al personal, llega la etapa de la implementación, en donde se 
pone en marcha todo el sistema y el personal comienza con el uso de esta herramienta. 
Lo que antes se hacía de una manera, en esta etapa se deja de hacer como antes, y se 
comienza con la nueva estructura. 
Etapa 8. Primera Auditoría Interna: En un Sistema de Gestión de Calidad siempre 
deben de haber revisiones a dicho sistema para ver cómo está operando, observar las 
fallas para corregirlas y detectar oportunidades de mejora para el crecimiento del 
mismo. 
Etapa 9. Revisión General: se debe hacer una revisión general de cómo está resultando 
la implementación y de cómo está funcionando el nuevo sistema. Se deben revisar las 
fallas encontradas en la Etapa 8, y ver la manera de corregirlas y evitar que vuelvan a 
suceder. 
Etapa 10. Acciones Correctivas y Preventivas: Se deben generar las Acciones 
Correctivas y Preventivas de los resultados de la primera auditoría interna y la revisión 
general, para comenzar a trabajar sobre las observaciones y/o No Conformidades 
encontradas en el Sistema de Gestión de Calidad. 
Etapa 11. Segunda Auditoría Interna (Opcional): Para asegurar que todo esté 
marchando de la mejor manera antes de la pre-auditoría externa, y que las acciones 
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correctivas y preventivas resultantes de la primera auditoría interna se estén resolviendo 
desde su causa raíz y en tiempo, una segunda auditoría interna se puede llevar a cabo. 
Etapa 12. Acciones Correctivas y Preventivas (Opcional): Al igual que la etapa 10, 
estas acciones correctivas y preventivas se generan de la segunda auditoría interna, la 
cual también puede ser opcional. 
Etapa 13. Procesos de Análisis y Mejora: En esta etapa hay que analizar los resultados 
obtenidos durante las auditorías y las acciones correctivas implementadas y 
completadas. De esta manera se podrán identificar qué observaciones fueron No 
Conformidades y qué observaciones fueron Oportunidades de Mejora. 
Etapa 14. Auditoríoa Externa: Al llegar a esta etapa del proceso ya se debe haber 
pasado por una pre-auditoría externa por parte de un organismo externo. Esta pre- 
auditoría va a servir para ver cómo están preparados ante la auditoría externa antes de la 
certificación por parte del organismo certificador. 
Etapa 15. Certificación: En caso de encontrar No Conformidades, el organismo auditor 
da un plazo de 30 días para que la empresa trabaje sobre estas No Conformidades 
solucionándolas desde la causa raíz. 
En caso de que la empresa no cierre estas No Conformidades en el tiempo estipulado, la 
certificación es rechazada por el organismo certificador, y la empresa tendría que pasar 
nuevamente por todo el proceso. 
 
 
4.3. Planificación estratégica 
 
La Planificación Estratégica consiste en un ejercicio de formulación y establecimiento 
de objetivos de carácter prioritario, cuya característica principal es el establecimiento de 
los cursos de acción para alcanzar dichos objetivos. (Armijo, 2011). 
La Planificación Estratégica, es una herramienta de gestión que permite apoyar la toma 
de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben 
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recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el 
entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios que se 
proveen. 
La planificación estratégica es un proceso que antecede al control de gestión, el cual 
permite hacer el seguimiento de los objetivos establecidos para el cumplimiento de la 
misión. (Armijo, 2011). 
Según (Muchnick, 1999), el concepto de planificación estratégica está referido 
principalmente a la capacidad de observación y anticipación frente a desafíos y 
oportunidades que se generan, tanto de las condiciones externas a una organización, 
como de su realidad interna. 
Como ambas fuentes de cambio son dinámicas, este proceso es también dinámico. Así 
mismo, el proceso de planificación estratégica se puede describir como el desarrollo de 
una visión para el futuro de la organización. En principio esta visión de futuro debe 
contemplar dos aspectos: describir lo que la organización debería ser en el futuro, 
usualmente dentro de los próximos 2 a 3 años. 
Esto implica identificar cuál es la misión, el tipo de administración ideal, los recursos 
necesarios, etc., y determinar cómo se logrará que la organización alcance ese futuro 
deseado (Muchnick, 1999). 
Según (Lerdon, 1999), una de las funciones instrumentales de la planificación 
estratégica es hacer un balance entre tres tipos de fuerzas, que responden a su vez a 
distintas preguntas: Las oportunidades y amenazas que enfrenta la organización y que 
provienen del medio externo: ¿Cuáles serán las demandas que planteará el entorno? 
¿Qué tipo de dificultades y obstáculos pueden entorpecer su capacidad de respuesta? 
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4.4. Manual 
 
El autor Duhalt K. M. define al manual, como “un documento que contiene en forma 
ordenada y sistemática información y/o instrucciones sobre historia, políticas, 
procedimientos, organización de un organismo social, que se consideran necesarios para la 
mejor ejecución del trabajo”. 
Para Enrique B. Franklin los manuales administrativos son “documentos que sirven como 
medios de comunicación y coordinación que permiten registrar y transmitir en forma 
ordenada y sistemática, información de una organización (antecedentes, legislación, 
estructura, objetivos, políticas, sistemas, procedimientos, etc.), así como las instrucciones y 
lineamientos que se consideren necesarios para el mejor desempeño de sus tareas”. 
De acuerdo a Rodríguez (2002), según su clasificación y grado de detalle, los manuales 
permiten cumplir los siguientes objetivos: presentar una visión de conjunto del organismo 
social, precisar las funciones de cada unidad administrativa para deslindar 
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones, coadyuvar a la ejecución 
correcta de las labores encomendadas al personal y propiciar la uniformidad en el trabajo, 
permitir el ahorro de esfuerzos en la ejecución del trabajo, evitando la repetición de 
instrucciones y directrices, proporcionar información básica para la planeación e 
implantación de reformas, facilitar el reclutamiento y la selección de personal, servir de 
medio de integración y orientación al personal de nuevo ingreso, facilitando su 
incorporación a las distintas áreas, y propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos 
humanos y materiales. 
Según Franklin (1999), los manuales administrativos, pueden clasificar en diferentes 
formas, nombres y otros criterios, sin embargo de forma resumida se puede encontrar: 
a) Por su contenido. Algunos de los manuales que son parte de esta primera clasificación se 
encuentran: Historia de la empresa, organización de la empresa, políticas de la empresa, 
procedimientos de la empresa, de puestos, de técnicas, etc. 
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b) Por su función específica. Estas van a depender del área donde se vayan aplicar, por 
ejemplo: de ventas, de compras, de finanzas, de personal, de créditos y cobranzas, otras 
funciones. 
c) Por su naturaleza o área de aplicación. Se encuentran los manuales 
macroadministrativos, mesoadministrativos y microadministrativos. 
d) Por su ámbito. En este se encuentran los manuales generales y específicos. 
 
 
 
4.5. Proceso 
 
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales  
transforman elementos de entrada en resultados. Los elementos de entrada para un proceso 
son generalmente resultados de otros procesos. Los procesos de una organización son 
generalmente planificados y puestos en práctica bajo condiciones controladas para aportar 
valor (Oficina Nacional de Normalización 2001). 
El proceso es un conjunto de actividades y recursos conectados que convierten los 
elementos de entrada en elementos de salida o resultados que solucionan conflictos y 
facilitan el logro de objetivos y metas. 
Los procesos constituyen lo que hacemos y cómo lo hacemos. En una organización, 
cualquier actividad o tarea puede ser encuadrada en algún proceso. Negrín Sosa (2003), 
Nogueira Rivera(2003), Hernández Nariño (2010).Según la revisión de los criterios 
desarrollados por Lorino (1993), Harrington (1997), Trischler(1998), Zaratiegui (1999), 
Amozarrain (1999), Ortega Rodríguez (2002), Nogueira Rivera (2003); plantea Herrera 
Muñoz (2011), que es posible resumir que el enfoque en procesos se fundamenta en: 
 La estructuración de la organización sobre la base de procesos orientados a clientes; 
el cambio de la estructura organizativa de jerárquica a plana. 
 Los departamentos funcionales pierden su razón de ser y existen grupos 
multidisciplinarios que trabajan sobre el proceso. 
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 Los empleados se concentran más  en  las  necesidades  de  sus  clientes  y  menos 
en los estándares establecidos por su jefe. 
 Utilización de tecnologías para eliminar actividades que no añadan valor. Algunas 
de las ventajas de su aplicación son las siguientes. 
 Alinea los objetivos de la organización con las expectativas y necesidades de los 
clientes. 
 Muestra cómo se crea valor en la organización. 
 Señala como están estructurados los flujos de información y materiales. 
 Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones 
proveedor-cliente entre funciones. 
 Permite realizar las mejoras de los procesos con un carácter sistémico y holístico. 
 
En resumen, proceso no es más, que una serie de acciones que se llevan a cabo para realizar 
un trabajo con calidad, de una forma constante o sin interrupción de una manera eficiente y 
efectiva, eliminando todas las barreras con el objetivo de alcanzar un propósito de satisfacer 
a una persona o  empresa,  lo  cual  evita  así,  las  pérdidas,  despilfarros   de  recursos   y  
el cumplimientos de las acciones en el tiempo adecuado (Omar Efraín Conte, 2015). 
 
 
4.6. Filial 
 
Una filial es, en términos generales, una entidad que está controlada por otra. La  
entidad que ejerce el control se llama comúnmente matriz. La filial se forma cuando la 
matriz compra un porcentaje de sus acciones suficiente para tener el control. Es decir, la 
matriz ostenta la mayoría de votos y ejerce el poder de decisión. Una matriz y sus 
filiales forman el llamado grupo de empresas. 
Las filiales son entidades separadas. Están sujetas a impuestos independientes y así lo  
es también su regulación. Tienen personalidad jurídica propia. Las filiales establecidas 
en este país están sujetas a la misma regulación que el resto de las entidades 
mercantiles. Son sujetos pasivos del impuesto sobre sociedades y deben atenerse a las 
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obligaciones contables y fiscales vigentes. También tienen obligación de presentar 
cuentas en el Registro Mercantil. 
La filial puede deducir los pagos realizados a la matriz en forma de patentes, intereses, 
cánones.... Puede también recibir ayudas fiscales a la internacionalización o al fomento. 
Lo que no puede hacer es compensar pérdidas con la matriz. El reparto de beneficios 
con ella se producirá en forma de reparto de dividendos. La repatriación de dividendos 
goza de exenciones por doble imposición internacional, según lo establecido en la Ley 
del Impuesto Sobre Sociedades (Bujan, 2012). 
 
 
4.7. Agencias 
 
El concepto de Agencia difiere según los autores, sin embargo varios concuerdan con 
que las agencias son entes económicos independientes que se encargan de fomentar los 
negocios de otros entes económicos. Actúan en nombre y por cuenta de un tercero de 
manera independiente. Tienen su propio capital y responden a sus derechos y 
obligaciones en forma también independiente. 
Tal como afirma Bejarano, M. (2012) “En algunas ocasiones la actividad de las 
agencias es comprar. Esto sucede principalmente con productos agrícolas estacionales 
en que la agencia se dedica a comprar en la región en la época de la cosecha, algodón, 
semilla, etc. por cuenta y orden de la casa matriz.” (p. 28) 
Por otro lado Barrera, L. (2010) Agencia es una entidad que ejerce sus actividades con 
independencia económica y administrativa y su función consiste en distribuir los 
productos de un tercero, al cual se le conoce como Casa Matriz u oficina Principal. Las 
agencias cuentan con local comercial para distribuir los bienes y servicios adonde 
normalmente el cliente acude a comprar los productos”. 
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4.8. Clima laboral 
 
Para Chiavenato, (1992) el clima organizacional constituye el medio interno de una 
organización, la atmosfera psicológica característica que existe en cada organización. 
Asimismo menciona que el concepto de clima organizacional involucra diferentes aspectos 
de la situación, que se sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo de 
organización, la tecnología, las políticas, las metas operacionales, los reglamentos internos 
(factores estructurales); además de las actitudes, sistemas de valores y formas de 
comportamiento social que son impulsadas o castigadas (factores sociales). 
Anzola, (2003) opina que el clima se refiere a las percepciones e interpretaciones 
relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto a su organización, que a 
su vez influyen en la conducta de los trabajadores, diferenciando una organización de otra. 
Para Seisdedos, (1996) se denomina clima organizacional al conjunto de percepciones 
globales que el individuo tiene de la organización, reflejo de la interacción entre ambos. 
Dice que lo importante es cómo percibe el sujeto su entorno, independientemente de cómo 
lo perciben otros, por lo tanto es más una dimensión del individuo que de la organización. 
En síntesis y de acuerdo a las definiciones mencionadas, podemos definir al clima 
organizacional como las percepciones compartidas que tienen los miembros de una 
organización acerca de los procesos organizacionales, tales como las políticas, el estilo de 
liderazgo, las relaciones interpersonales, la remuneración, etc. Es importante recordar que 
la percepción de cada trabajador es distinta y ésta determina su comportamiento en la 
organización por lo que el clima organizacional varía de una organización a otra. 
 
 
4.9. Comercio Exterior 
 
El comercio exterior es definido por la OMC, 2005 como el comercio internacional e 
intercambio comercial de un país, cuando se especifica el mercado (s) meta destino de 
esta transacción. Por ejemplo: el comercio exterior de México con Colombia. 
27  
 
También es definido como: “el conjunto de ordenamientos jurídicos, de carácter 
nacional e internacional, que regulan las relaciones necesarias que sobre esta materia, 
existen entre los órganos públicos pertenecientes a diferentes Estados y de éstos para 
con los particulares que realizan actos catalogados como de comercio exterior” 
(Martínez, (2004) p. 12. ). 
Desde el punto de vista económico, puede explicarse como el número de importaciones 
y exportaciones de un lugar a otro, que tienen efectos en la balanza comercial de los 
países. Históricamente, la noción de comercio exterior se encuentra vinculada con las 
transacciones físicas de productos y mercancías. En la actualidad, se engloban también 
bienes de diversos tipos, servicios, tecnología y recursos humanos. 
Para un país, el comercio exterior puede ser visto como una estrategia de desarrollo 
económico. 
 
 
4.10. Importación 
 
Para entender el comportamiento de las importaciones, es indispensable familiarizarse con 
el término “importación”, lo cual significa la introducción de mercancías de procedencia 
extranjera al territorio aduanero nacional. 
Según el Glosario de Términos Económicos del BCRP, la importación es la “Transferencia 
de la propiedad de los bienes o prestación de los servicios producidos en el exterior a 
residentes de una economía. Compra de productos (bienes y servicios) a un mercado 
extranjero.” 
 
 
4.11. Zona Franca 
 
De acuerdo con la Ley 1004 del 2005, una Zona Franca se define como un área 
geográfica delimitada dentro del territorio nacional, en donde se desarrollan actividades 
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industriales de bienes y de servicios o actividades comerciales, bajo una normativa 
especial en materia tributaria, aduanera y de comercio exterior. 
Las mercancías ingresadas en estas zonas se consideran fuera del Territorio Aduanero 
Nacional (TAN) para efectos de los impuestos a las importaciones y a las 
exportaciones. Así mismo, el régimen establece que la Zona Franca tiene como 
finalidad: 
o Ser instrumento para la creación de empleo y para la captación de nuevas 
inversiones de capital. 
o Ser un polo de desarrollo que promueva la competitividad en las regiones donde 
se establezca. 
o Desarrollar procesos industriales altamente productivos y competitivos, bajo los 
conceptos de seguridad, transparencia, tecnología, producción limpia, y buenas 
prácticas empresariales. 
o Promover la generación de economías de escala. 
o Simplificar los procedimientos del comercio de bienes y servicios, para facilitar 
su venta. 
 
 
 
4.12. Know-How 
 
De acuerdo a el autor Farina, nos indica que es un concepto originado a partir del Derecho 
Anglosajón, el menciona: “La expresión know how-elipsis de know how to do it- es de 
origen norteamericano, y circula desde hace varias décadas en el lenguaje corriente del 
comercio internacional. Se refiere, dentro de dicho ámbito a la pericia técnica y a la 
habilidad práctica necesaria para ejecutar fácil y eficientemente una operación complicada, 
destinada a producir bienes y servicios” 
. Es claro entonces que si es claro el origen de la expresión más no así sobre lo que se 
entiende por Know How, algunos autores como indica Cabanellas identifican al Know How 
como conocimientos técnicos, el menciona: “En general, y salvo las aclaraciones que sean 
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pertinentes, la expresión Know-How, utilizada en la literatura jurídica en lenguas 
extranjeras, será traducida como conocimientos técnicos. Esta posición puede aparecer 
contradictoria con nuestro análisis del concepto de Know How, que tiende a demostrar que 
éste presenta frecuentemente denotaciones ajenas a la de conocimientos técnicos”. Como 
bien lo indica Cabanellas no es correcto delimitar específicamente el Know How a 
conocimientos técnicos, ya que este término engloba otra serie de conocimientos que se ha 
determinado en algún momento pueden considerarse dentro del mismo y que no refieren 
específicamente a conocimientos técnicos, ya que se puede hablar de conocimientos  de  
otra naturaleza como administrativos, financieros etc. 
 
 
4.13. Grupo Empresarial 
 
Ricardo Sielas define grupo empresarial como “un conjunto de empresas, formal o 
aparentemente independientes, que están, sin embargo, recíprocamente entrelazadas, al 
punto de formar un todo complejo pero compacto, en cuanto responde a un mismo interés.” 
(Sielas, 2010, pág. 4).Por otro lado, en palabras de Octavio Bueno, Los grupos de empresas 
incorporan un fenómeno de concentración, debido a que se desarrolla una actividad 
desenvuelta por grandes unidades, con una amplia disponibilidad de los factores de 
producción y haciendo uso intenso de la tecnología. (Magano, 2011, págs. 49-54). 
El grupo empresarial es el conjunto de una o más sociedades independientes jurídicamente 
entre sí, pero que se encuentran bajo un control o subordinación ejercido por una matriz o 
controlante y sometidas a una dirección unitaria que determina los lineamientos de cada  
una de ellas. Conformándose el grupo empresarial únicamente cuando concurran los dos 
elementos de su esencia; 1. El control o subordinación y 2. La unidad de propósito y 
dirección; sin que signifique esto, que se esté dando nacimiento a un nuevo ente autónomo 
e independiente, pues se mantiene intacta la personalidad jurídica de cada una de las 
sociedades vinculadas al grupo. 
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4.14. Empresa comercializadora 
 
Una empresa comercializadora es aquella que, como su mismo nombre lo dice, se encarga 
de comercializar un producto finalizado. Podríamos decir entonces, que la razón de ser de 
una empresa comercializadora es mercadear un producto y/o servicio ya existente o 
manufacturado. Así pues, la comercializadora se encarga de dar las condiciones y 
organización a un producto y/o servicio para su venta al público. A diferencia de las 
empresas manufactureras, las empresas comercializadoras no producen ni hacen el 
producto, sólo se encargan de su venta una vez comprado al sector manufactura. 
(Procolombia, 2016). 
Usualmente, las comercializadoras venden los productos o servicios al por mayor, a 
grandes, medianos y pequeños comercios o también directamente al público, lo cual se 
conoce como venta al detal. Aunque la diferencia primordial entre comercializadoras y 
manufactureras es que la primera mercadea y la segunda produce, existen muchas empresas 
que realizan ambas actividades y por lo tanto están catalogadas como ambas; tal es el caso 
de la multinacional Exxon Mobil, que como manufacturera se encarga de la extracción de 
petróleo y otras fuentes de energía, para luego transformarlas en combustibles, y que como 
comercializadora vende estos productos en puntos específicos de comercialización, como 
por ejemplo las estaciones de servicio Mobil. 
La cadena de tiendas sueca de mueblería, IKEA, es otro ejemplo de empresas 
manufacturera y comercializadora, pues la misma es fabricante de línea marrón y otros 
artículos de decoración de interiores y a su vez es una tienda física que se encarga de la 
venta, tanto a mayoristas como al público en general, de estos productos. Muchas de las 
compañías más grandes del mundo son comercializadoras, como es el caso de la cadena de 
tiendas Walmart Stores Inc., la cual adquiere sus productos de otras empresas 
manufactureras para luego venderlos en sus tiendas, directamente al consumidor. 
Sin embargo, no todas las comercializadoras tienen una infraestructura como medio de 
mercadeo de productos; por ejemplo el sitio web de compras, Amazon, es un claro ejemplo 
de empresa comercializadora de la nueva era digital, pues ésta recurre a fabricantes para 
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comprar infinidad de productos, los cuales son posteriormente ofertados para la venta en su 
página de Internet. 
 
 
4.15. Alcohol etílico 
 
El compuesto químico etanol, conocido como alcohol etílico, es un alcohol que se presenta 
en condiciones normales de presión y temperatura como un líquido incoloro e inflamable 
con un punto de ebullición de 78,4 °C. 
Es una sustancia psicoactiva y es el principal tipo de alcohol presente en las bebidas 
alcohólicas, como el vino (alrededor de un 13 %), la cerveza (5 %), los licores (hasta un 50 
%) o los aguardientes (hasta un 70 %).3 
 
Miscible en agua en cualquier proporción; a la concentración de 96 % en peso se forma una 
mezcla azeotrópica. 
Su fórmula química es CH3-CH2-OH (C2H6O o, conservando el OH, C2H5OH). 
 
El etanol es el nombre sistemático definido por la Unión Internacional de Química Pura y 
Aplicada (IUPAC en inglés) para una molécula con dos átomos de carbono (prefijo "et-") 
que tiene un único vínculo entre ellos (el sufijo "-ano" ) y un grupo unido-OH (sufijo "-ol"). 
El prefijo de etilo fue acuñado en 1834 por el químico alemán Justus Liebig.5 etilo es una 
contracción de la palabra francesa éter (cualquier sustancia que se evapora o sublima 
fácilmente a temperatura ambiente) y la palabra griega ύλη ( hylé, sustancia). 
El nombre de etanol fue acuñado como resultado de una resolución que fue adoptada en la 
Conferencia Internacional sobre Nomenclatura Química que se celebró en abril de 1892 en 
Ginebra, Suiza. 
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5. PROPUESTA 
 
 
La propuesta a desarrollar que se expone a continuación, fue determinada para llevarse a 
cabo en el área de comercio exterior de la empresa Etanoles del Magdalena S.A.S. 
Luego de identificados los problemas y aspectos a mejorar en el proceso, se estableció una 
serie de acciones a desarrollar para lograr la estandarización buscada en el área con el fin de 
hacer el trabajo más dinámico y eficaz: 
o Analizar las matrices que se encuentran en el SGC con el fin de buscar maneras de 
mejorarlas o mirar que nuevos formatos pueden ser implementados para conseguir 
la estandarizar procesos con el fin de que toda la información pertinente este 
consignada en un mismo lugar y a su vez, facilitar el trabajo. 
o Revisar, analizar y actualizar la matriz de “Caracterización y descripción de 
procesos” que se encuentra en el Sistema de Gestión de la Calidad de la compañía, 
incluyendo muchas actividades que se realizan en el área que no están incluidas en 
él que son relevantes para el proceso y debido funcionamiento del área, además de, 
mejorar la descripción dada en las actividades que si se encuentran ya que en casi 
todas ésta se queda corta a la hora de definir la actividad o no la describe 
correctamente, en algunos casos describe acciones que en realidad no se realizan u 
omite otras que si se hacen, por lo que es de vital importancia reevaluar las 
descripciones que se encuentran en la matriz. 
o Presentar matrices al SGC con el fin de ayudar a la recopilación y organización de 
información en el área para que las actividades que se encuentran consignadas en el 
SGC, sean las reales y actuales que se realizan, descritas de forma idónea. 
Al final de periodo de prácticas se espera haber cumplido a cabalidad con las actividades 
propuestas y que estas sean aplicadas para contribuir con el crecimiento de la empresa. 
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6. PLAN DE ACCIÓN 
 
 
Para llevar a cabo el desarrollo de este trabajo de grado y darle alcance a lo propuesto para 
mejorar las problemáticas encontradas, se llevaran a cabo las siguientes estrategias y 
procedimientos que permitirán avanzar en los procesos de gestión de comercio exterior, 
alcanzado así los objetivos estipulados. 
 
Se ha establecido unas actividades para ir realizando paso a paso una vez se vaya revisando 
y analizando cada problemática encontrada en los diferentes procesos: 
 
Tabla 6. Cronograma de actividades. 
 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
ACTIVIDAD SEMANA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO 
 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Charla con jefe directo sobre las 
necesidades del área 
                        
Analisis de los procesos del área de 
Comercio Exterior 
                        
Definir el problema del área                         
Revisión del SGC para verificar los 
formatos registrados 
                        
Determinar en que se puede mejorar los 
formatos 
                        
Comentar aljefe directo los cambios que 
pienso realizar en los registros 
                        
Empezar las reformas en los formatos                         
Presentar las reformas al jefe directo                         
Revisión por parte del jefe a los cambios 
hechos 
                        
Aplicar los sugerencias y 
recomendaciones de mi jefe 
                        
Presentar los nuevos registros al SGC                         
Redacción del informe final                         
Revisión por parte del SGC a los nuevos 
formatos presentados 
                        
Aprobación del SGC sobre los nuevos 
formatos 
                        
 
Fuente: Elaboración propia 
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7. ACTIVIDADES REALIZADAS 
 
 
Durante los seis meses en la empresa se pudo llevar a cabo todas las actividades propuestas 
en el presente trabajo. 
Matriz de Caracterización y Descripción de Procesos v. 005: Se presentó al área de 
gestión de la calidad la Matriz de Caracterización y Descripción de Procesos v.005 la cual 
incluye nuevas actividades implementadas en el área así como completando las ya  
descritas. Esta fue elaborada en conjunto con el jefe del área quien revisó y se cercioró de 
que la matriz estuviera perfecta. 
Tabla 7. Caracterización y descripción de procesos: Comercio Exterior. 
 
Versión: 005 
CARACTERIZACIÓN Y DESCRIPCIÓN DE PROCESOS: 
COMERCIO EXTERIOR 
 
 Fecha: 10/03/2018 
1. RESPONSABLE Jefe de Comercio Exterior 
 
2. OBJETIVO 
Estandarizar las actividades del proceso de comercio exterior con el fin de realizar las importaciones de una forma 
adecuada sin presentar inconvenientes con el cliente interno, con la DIAN y demás áreas y/o entidades implicadas, 
contemplando, analizando y evaluando los riesgos propios del proceso y de esta manera lograr mejorar su eficacia. 
3. ALCANCE Aplica para todas las áreas de la compañía. 
4. REQUISITOS 
4.1 / 4.2 / 5.1.2 / 5.2.2 / 5.3 / 6.1.1 / 6.1.2 / 6.2.2 / 6.3 / 7.1.1 / 7.1.3 / 7.1.5 / 7.1.6 / 7.3 / 7.4 / 8.2.3.1 / 8.2.3.2 / 8.2.4 / 8.4.1 / 
8.4.2 / 8.4.3 / 8.5.3 / 8.5.4 / 8.5.5 / 8.5.6 / 9.1.1 / 9.1.3 / 10.2 / 10.3 
5. RECURSOS Personal, Equipo de oficina, software, hardware, papelería, instalaciones. 
6. INDICADOR 
Nombre del Indicador Índice Objetivo Meta Frecuencia 
Cumplimiento de los tiempos de entrega 
del Producto Requerido 
Días Reales de Llegada del 
Producto / Días Estimados + Días 
Reales 
Determinar el tiempo utilizado en el 
proceso logístico de importación 
 
65% 
 
Trimestral 
 
7. DOCUMENTOS ASOCIADOS 
1 Solicitudes de Compra o Servicios 6 Matriz Planificación de Cambios 
2 Orden de Compra 7 Control de Triangulaciones 
3 Matriz de Gestión de Riesgos 8 Control de Solicitudes y Ordenes 
4 Lista de Chequeo de Documentos de Importación. 9 Informe de Importaciones 
5 Matriz de Proyectos de Importación 10  
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6. INDICADOR 
Nombre del Indicador Índice Objetivo Meta Frecuencia 
Cumplimiento de los tiempos de entrega 
del Producto Requerido 
Días Reales de Llegada del 
Producto / Días Estimados + Días 
Reales 
Determinar el tiempo utilizado en el 
proceso logístico de importación 
 
65% 
 
Trimestral 
7. DOCUMENTOS ASOCIADOS 
1 Solicitudes de Compra o Servicios 6 Matriz Planificación de Cambios 
2 Orden de Compra 7 Control de Triangulaciones 
3 Matriz de Gestión de Riesgos 8 Control de Solicitudes y Ordenes 
4 Lista de Chequeo de Documentos de Importación. 9 Informe de Importaciones 
5 Matriz de Proyectos de Importación 10  
8. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
ENTRADA ACTIVIDAD 
CICLO 
PHVA 
SALIDA RESPONSABLES 
 
 
 
 
 
Gestión de Cambios 
1. ADMINISTRACIÓN DE CAMBIOS 
Determinar, planificar, revisar y controlar los cambios para la 
prestación del servicio, en la extensión necesaria para asegurar 
la continuidad en la conformidad con los requisitos, esto se 
realiza mediante la "Matriz de Planificación de Cambios", y 
para esto se apoya en el "Procedimiento de Gestión del 
Cambio", se debe tener en cuenta causas ambientales, 
sociales, tecnológicas, internas y administrativas, como el 
proceso de transición, desde una situación actual a una futura, 
visualizada como una mejora. 
 
 
 
 
 
P 
 
 
 
 
Resultados de análisis de 
gestión de cambios, plan de 
acción / contingencia 
 
 
 
 
 
Jefe de Comercio Exterior 
 
2. ADMINISTRACIÓN DEL RIESGO 
   
 
 
 
 
 
Entorno Interno y 
Externo de la empresa 
y sus procesos 
La administración de riesgos se puede definir como el proceso 
de identificación, medida y administración de los riesgos que 
amenazan la existencia, los activos, las ganancias o al personal 
de una organización, o los servicios que ésta provee. El principal 
objetivo de la ciencia de la administración de riesgos es 
permitirle a la organización tomar los riesgos adecuados, 
proveyendo el conocimiento y la comprensión de dichos riesgos, 
identificando los recursos y esfuerzos necesarios para alcanzar 
los resultados deseados, movilizando las energías necesarias 
para ello y midiendo los resultados contra las expectativas 
presupuestas; además de proveer los medios para la temprana 
detección y corrección de decisiones erradas o inadecuadas. 
Están identificados en el documento "Matriz de Riesgos y 
 
 
 
 
 
 
P 
 
 
 
 
Riesgos analizados y 
evaluados. 
 
Resultados de análisis de 
riesgos, plan de acción / 
contingencia 
 
 
 
 
Jefe de Comercio Exterior 
Coordinador de Gestión 
Contable 
Auxiliar de Gestión 
Contable 
 Oportunidades" y para esto se apoya en el "Procedimiento    
de Gestión del Riesgo"  
 3. SELECCION DE PROVEEDORES DE SERVICIOS    
 ASOCIADOS A LA    OPERACIÓN DE COMERCIO    
 EXTERIOR:    
 
 
Necesidad de 
intermediario para 
realizar operaciones 
de comercio exterior. 
Se procede a la búsqueda de los proveedores de servicios 
asociados a la operacion de comercio exterior, teniendo en 
cuenta los "Criterios de Selección y Evaluación para 
Proveedores Críticos" definidos para estos proveedores. 
Los soportes de la selección, se presentan a la Gerencia para 
que sea esta quien elija la Agencia de Aduana y transportador 
que se contratará. Posteriormente los documentos son 
entregados al Jefe de Compras, para que agregue al nuevo 
proveedor al Listado de Proveedores y al Jefe de Comercio 
Exterior para que solicite a contabilidad la creación del tercero 
en el programa contable. 
 
 
 
H 
Documentos mínimos para 
la creación de la Agencia 
de Aduana y transportador 
seleccionado 
 
Agencia de Aduana y 
transportador creado en el 
programa contable 
 
 
Jefe de Comercio Exterior 
Jefe de Compras 
Gerencia 
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Solicitud de compra o 
servicio aprobada por 
Administrador. 
3.1. SOLICITUDES DE COMPRA DE PRODUCTO Y 
SOLICITUDES DE TRANSPORTE DE PRODUCTO 
3.2.CREACION DE ORDENES DE COMPRA O SERVICIO: 
El Jefe de Comercio Exterior recibirá las solicitudes realizadas 
por cada Asistente de Gestión Administrativa y Logística, 
relacionadas a requerimientos de productos y servicios 
(alcoholes, suministros, materia prima, material de empaque y/o 
transporte nacional), con el fin de generar las órdenes de 
compra o servicio que se enviaran al proveedor 
correspondiente. 
ETALMAG  S.A.S:  El  Asistente  de  Gestión  Administrativa y 
Logística de cada Agencia elabora las solicitudes de compra y/o 
servicio, siguiendo  las  indicaciones  dadas en el "Instructivo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
H 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Orden de Compra o 
Servicio enviada a los 
proveedores Informe control 
de Solicitudes y Ordenes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Jefe de Comercio Exterior 
Orden de Compra o 
de Servicio (productos 
que se deben 
importar) 
Informe control de 
solicitudes y ordenes 
para Registrar Solicitudes de Compra o Servicios en el 
Programa Contable". 
FLM S.A.S Y UNITED: Las solicitudes las elabora el 
Administrador o cargo que se encuentre bajo la administración 
de cada una de las empresas. 
3.3. INFORME CONTROL DE SOLICITUDES Y ORDENES: 
El Jefe de Comercio Exterior diligencia la matriz de “Informe 
Control de Solicitudes y Ordenes” para relacionar cada solicitud 
y orden de compra con su respectiva factura y a su vez, con la 
solicitud, orden y factura de transporte que le corresponde. Esta 
lleva consignada el número de la solicitud de compra y fecha, 
número de la orden de Compra y fecha, proveedor de producto, 
factura, fecha y valor; proveedor de transporte, la solicitud y 
orden de servicio y su fecha, la factura de transporte, fecha de 
cargue y la agencia que lo solicita. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Requerimiento de 
producto enviado a 
proveedores. 
Orden de Compra / 
Servicio 
4. GESTIÓN DE LAS COMPRAS O SERVICIOS EN EL 
EXTERIOR. 
El proceso de negociación con los proveedores de materia 
prima e insumos es realizado directamente por la Gerencia 
General de la  compañía quien informa las condiciones 
comerciales al Jefe de Comercio Exterior para realizar todo el 
proceso de logística. 
Una vez cuente con toda la información necesaria, monta la 
“Matriz de Proyectos de Importación” para presentarlo ante la 
Gerencia General y que ésta la apruebe. 
Después que el proyecto sea aprobado por todas las áreas 
involucradas, se envía la  orden de compra respectiva al 
proveedor para empezar la importación. Se coordina con la 
agencia de aduanas para estar seguros que se cuenta con un 
requisito previo a la importación para realizar la operación y 
comenzar sin ningún contratiempo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
H 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Recursos Gestionados para 
la importación de los 
productos o servicios 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Jefe de Gestión en 
Comercio Exterior 
Coordinador de Gestión 
Tesorería 
El Jefe de Comercio Exterior, informa vía correo electrónico al 
area de Gestión Tesorería datos generales y valores para que 
disponga de los recursos respectivos para el pago de los 
trámites de importación de los productos o servicios. 
El Jefe de Gestión Financiera facilita el documento "Nota Débito 
para pago de IVA de Importaciones" al Jefe de Comercio 
Exterior para que éste envíe de manera mensual la nota debito 
vigente. 
De igual manera, si con la Agencia de Aduana se pacta realizar 
anticipos de dinero para los trámites de importación se le 
solicita a esta que genere una solicitud de anticipo para la 
nacionalización del producto; la cual se presenta al área de 
Gestión Financiera. El pago de aranceles, impuesto valor 
agregado (IVA) y los anticipos para gastos logísticos en las 
importaciones marítimas no requieren aprobación de Gerencia 
General. 
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Reportes Movilización 
de productos. 
5. REPORTE DE MOVILIZACIONES DE ALCOHOL 
DURANTE EL MES. 
El Jefe de Comercio Exterior mensualmente, realiza el análisis 
de la cantidad de producto movilizado internacionalmente para 
realizar el "Reporte de Movilizaciones de Alcohol de Póliza 
de Transporte" el cual se envía vía email a la aseguradora con 
la que se tenga el servicio contratado. 
 
 
 
H 
 
 
Reporte de Póliza de 
Transporte Automático de 
Mercancía enviada a la 
aseguradora 
 
 
Jefe de Comercio Exterior 
Area de Gestión Financiera 
 
 
 
 
 
 
 
Informe de 
importaciones 
Informe Control de 
Triangulaciones 
6. INFORME DE IMPORTACIONES DE PRODUCTO 
El Jefe de Comercio Exterior debe llenar la matriz de “Informe de 
Importaciones”, en el cual se relaciona el consecutivo de la 
importación, la orden de compra y la fecha, el proveedor, 
producto, cantidad, unidad comercial, origen del producto, 
aduana en la cual se hace la nacionalización, la agencia de 
destino, factura comercial y fecha, término de negociación 
pactado, la moneda en la cual se realizó la negociación, el 
número de aceptación y fecha, el sticker del banco en la 
Declaración de Importación y fecha, el número del levante y 
fecha, y el valor FOB de la mercancía; con el fin de tener toda la 
información relevante acerca de cada importación. 
6.2. INFORME DE CONTROL DE TRIANGULACIONES 
El Jefe de Comercio Exterior diligencia el “Informe control de 
triangulaciones” para llevar control de todas las importaciones 
que se hagan de esta forma. Este lleva consignado los datos 
más importantes de la operación para identificarlas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
H 
 
 
 
 
 
 
 
Informe de Importaciones e 
informe contro de 
triangulaciones diligenicado 
 
 
 
 
 
 
 
 
Jefe de Gestión Comercio 
Exterior 
 
 
 
 
 
Facturas y soportes 
de los servicios de 
nacionalización de 
mercancía. 
7. RECIBO Y ORGANIZACIÓN DOCUMENTAL 
El Jefe de Comercio Exterior recibe físicamente toda la 
documentación relacionada a las importaciones, la revisa con la 
ayuda de la "Lista de Chequeo de Documentos de 
Importación". Procede a organizar los documentos  soportes 
de cada importación según lo contemplado en el documento 
"Control de Registros". El Jefe de Comercio Exterior recibe 
las facturas de los servicios inherentes a la importación 
(Transporte Internacional, Agenciamiento Aduanero, Transporte 
Nacional, entre otros) y constata que los costos de la 
nacionalización efectuada estén correctos para proceder a 
radicar en el área contable para su causación y posterior pago. 
El recibido conforme de estos servicios lo proporciona el Jefe 
de Comercio Exterior 
 
 
 
 
 
 
 
H 
 
 
 
 
 
Facturas y soportes de los 
servicios de nacionalización 
de mercancía, revisados y 
entregados a contabilidad 
 
 
 
 
 
 
Jefe de Gestión en 
Comercio Exterior 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Documentos de 
identificación de la 
carga 
(Factura y listas de 
empaque) 
8. SEGUIMIENTO A NACIONALIZACIÓN DE PRODUCTOS 
8.1 Se solicita al proveedor la documentación del producto o 
servicio que se le ha solicitado y una vez recibidos enviarlos a la 
Agencia de Aduana. Coordinar y supervisar constantemente los 
trámites de nacionalización. Los soportes requeridos por la 
Agencia de Aduana para la nacionalización de los producto 
varia de acuerdo al medio de transporte a utilizar. El Jefe de 
Comercio Exterior remitirá al departamento contable las facturas 
correspondientes dentro del mes contable vigente. 
Para la nacionalización de los productos o servicios se consulta 
al Jefe de Gestión Financiera acerca de los recursos 
disponibles y de acuerdo a ello se le informa a la Agencia de 
Aduana qué puede proceder a pagar los impuestos, si aplica. 
Telefónicamente se realizará seguimiento a la Agencia de 
Aduana, con el fin de poder obtener el o los soportes del levante 
de la mercancía. De igual manera, se solicita a la empresa 
transportadora información detallada (placas del vehículo, 
nombre del conductor, número telefónico del conductor, fecha de 
salida, entre otros) del medio de transporte utilizado. Cuando 
esta información se obtiene, se envía a los solicitantes 
(Agencias) para que realicen el seguimiento respectivo. 
8.2 Cuando se trata de importaciones, el Jefe de Gestión en 
Comercio Exterior, procede a actualizar el formato "Informe de 
Importaciones" para llevar control de las operaciones realizadas 
en el año. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
V 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Documentos soporte de la 
nacionalización 
Solicitante notificado 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Jefe de Gestión Comercio 
Exterior 
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Soportes de Recibo 
de productos. 
9. VERIFICACIÓN DE LA RECEPCIÓN DEL PRODUCTO Y 
TRAMITE DE FALTANTES DE ALCOHOL 
Constatar que los productos se hayan recibido a satisfacción en 
términos de calidad, cantidad y tiempos de entrega. 
Alcohol: Para constatar el recibo a satisfacción de los productos 
se consulta el registro "Lista de Chequeo para Recibo de 
Productos" que las agencias, publican en el servidor. 
Faltantes de Alcohol: Dentro de los primeros 5 días hábiles de 
cada mes, el Jefe de Comercio Exterior identifica los faltantes 
presentados durante el mes inmediatamente anterior,para lo 
cual se completa la matriz de “Reporte de Faltantes y sobrantes” 
en el cual se detallan los datos del vehículo, el transportador, la 
cantidad emitida por el proveedor, la cantidad recibida en la 
agencia, el costo del transporte  y el valor unitario  del producto y 
de acuerdo a ello, procede a elaborar el comunicado  " Solicitu 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
V 
 
 
 
 
 
 
 
Soportes de Recibo de 
productos 
 
Reporte de faltantes a 
proveedores si es 
necesario 
 
 
 
 
 
 
 
 
Jefe de Comercio Exterior 
Administrador 
 de Nota Crédito a Empresas Transportadoras", el cual envía 
al Administrador para su revisión. Una vez revisado el 
documento, este se envía vía email a la empresa transportadora 
y se realiza seguimiento continuo al mismo. 
 
 
Registros del proceso 
10. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA: 
Recopilar, analizar y evaluar los datos del proceso, para detectar 
oportunidades de mejora y tomar las acciones necesarias, 
siguiendo los parámetros establecidos en el "Procedimiento 
 
 
A 
 
 
Registro de Acciones de 
Mejora del proceso 
 
 
Jefe de Comercio Exterior 
 de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora". 
Fuente: SGC Etanoles del Magdalena 
 
 
 
Se agregaron los siguientes puntos: 
 
 Se cambió el responsable a cargo de las actividades de “Coordinador de Gestión 
Compras y Comercio Exterior” por “Jefe de Gestión Comercio Exterior”. 
 Punto 3. Necesidades de intermediarios para realizar operaciones de comercio 
exterior: Se revalúa el procedimiento para escoger a los proveedores que intervienen 
en las operaciones. 
 Punto 3.1. Solicitudes de compras o servicio aprobadas por el administrador, orden 
de compra o servicio (productos que se deben importar), Informe control de 
solicitudes y ordenes: Se definen las actividades puntuales que debe realizar cada 
área y se añade la matriz de “Informe control de Solicitudes y Órdenes”. 
 Punto 4. Requerimiento de producto enviado a proveedores, Orden de compra o 
servicio: Se añade la “Matriz de Proyectos de Importación” como requisito para que 
una compra del exterior sea aprobada. 
 Punto 6. Informe de Importaciones e Informe Control de Triangulaciones: Este 
nuevo punto es agregado a la caracterización de procesos que antes no estaba 
registrado en él. 
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 Punto 8. Documentos de identificación de la carga (Facturas y listas de empaque): 
Se modifica el procedimiento para adecuarlo al actual y se añade el punto 8.2. para 
incluir el diligenciamiento de la matriz “Informe de Importaciones”. 
 
 
Lista de Chequeo de Documentos de Importación v.002: Se presentó la nueva versión de 
la lista de chequeo de documentos de importación en la cual se detallan los documentos que 
deben ir en una carpeta de importación para archivarla. Ésta fue evaluada por el jefe del 
área y aprobada por el SGC. 
Tabla 8. Lista de chequeo de documentos de importación v.002. 
 
 
 
Fuente: SGC Etanoles del Magdalena 
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 Se reorganizaron el orden en el cual los documentos deben ser archivados. 
 Se incluyeron nuevos documentos como lista de empaque, certificado de origen, 
certificado de análisis y la casilla, otros. 
 
 
Lista de Chequeo de Documentos de Importación United Distillers v.001: Se diseñó 
una nueva matriz de lista de chequeo de documentos de importación para la empresa 
United Distillers S.A.S. debido a que se venía utilizando la misma matriz que se 
utilizaba para Etanoles del Magdalena S.A.S. y estas no son del mismo tipo debido a 
que, la primera mencionada se encuentra ubicada en una zona franca por lo cual, 
requiere de documentos distintos a Etanoles. Ésta fue evaluada por el jefe del área y 
aprobada por el SGC. 
Tabla 9. Lista de chequeo de documentos de importación United Distillers v.001. 
 
 
Fuente: SGC Etanoles del Magdalena 
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Se crearon nuevas matrices e informes para mejorar los procesos como son: el 
“Informe de control de Solicitudes y Órdenes” para saber a qué factura corresponde 
cada orden con su respectiva solicitud, la fecha de llegada de cargue y llegada a la 
agencia. 
El “Informe de importaciones” en el cual se consigna la información relevante de la 
importación para que en el caso de una inspección o visita de la DIAN, se cuente con la 
información necesaria de cada importación realizada en el año y así se facilita el trabajo 
así como, el “Informe Control de Triangulaciones”, es similar al informe de 
importaciones pero adecuado a este tipo de operaciones que son nuevas para la  
empresa. 
Por último se añadió la “Matriz de Proyectos de Importación”, que es un modelo el 
cual se presenta ante la Gerencia, la parte contable, financiera y de Compras de la 
empresa cuando se planea hacer una nueva importación para mostrar el prototipo de la 
operación y que estos den sus apreciaciones y observaciones sobre esta. Al final este 
debe ser aprobado para que se realice la importación. 
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8. PRESENTACIÓN DE ANÁLISIS CRÍTICOS DE LOS RESULTADOS 
 
Los resultados que se obtuvieron fueron favorables para la empresa debido a que, se ayudó 
a mejorar el Sistema de Gestión de la Calidad y la dinámica del área de Comercio Exterior. 
Ahora la empresa cuenta con nuevas matrices que facilitan el trabajo para todos y así esté 
preparada para cualquier visita sorpresa de las entidades del Estado contando con la 
información a la mano y todo consignado en una matriz bien estructurada. Además, si hay 
un cambio de dirección del área o llega un nuevo integrante, será mucho más fácil para este 
entender cómo se trabaja en la empresa debido a que todas las actividades a desarrollar 
están explicadas y detalladas en la “Matriz de Caracterización y Descripción de Procesos” 
que se puede decir, es el manual de Comercio Exterior de la empresa, y también, se cuenta 
con un control de todas las importaciones abiertas y realizadas por año para saber cómo se 
encuentra la compañía en el momento del ingreso. 
Ahora hay un punto de referencia para realizar todas las actividades. Cuando se vaya a 
emprender una tarea ya se sabe cómo realizarla y se tienen los parámetros para que esta se 
de en la forma adecuada. Adicional, como se estandarizaron los procesos, se garantiza que 
se cumplan los requerimientos de calidad en todas las operaciones haciendo a la empresa 
más competitiva y productiva. 
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
 
Etanoles del Magdalena es sin duda, una empresa con una excelente posición en el mercado 
de los alcoholes, el cual es muy competitivo y exigente. La empresa cuenta con sedes en el 
exterior lo que la hace mucho más fuerte y con un alto potencial de crecimiento. 
La dinámica interna es buena, si bien hay aspectos que mejorar, se debe tener en cuenta 
que es una empresa familiar en proceso de crecimiento. El personal de trabajo está 
capacitado para realizar las funciones designadas, lo cual se aprecia en los resultados de 
compañía que mejoran cada año. 
El área de Comercio Exterior por su parte, sufrió cambios importantes, como la separación 
de área de Compras (antes era una sola área Compras y Comercio Exterior) y cambio de 
personal a cargo, lo cual afectó el proceso y operaciones en la mejor manera ya que se 
fortaleció el área con mayor organización y mejores resultados. Se creó el trabajo en equipo 
que carecía en ella logrando que el trabajo fluya y haciendo el ambiente laboral más 
agradable. 
El Sistema de Gestión de la Calidad está muy bien estructurado, está certificado con la 
norma ISO 9001:2008 lo cual dice mucho en sí de éste. Así mismo, se vuelve más exigente 
para mantener esta certificación y cumplir con las obligaciones que esta trae, por lo cual los 
formatos e información que se encuentra en él debe ser lo más real y perfecto posible 
estando siempre en constante actualización. 
Por último, como recomendación para la empresa, se debe seguir siempre mejorando y 
actualizando sus procesos y matrices constantemente con el fin de mantenerse siempre 
competitivos. Fortalecer las áreas y aspectos en las cuales es débil y mejorar su 
infraestructura. El SGC es excelente y uno de sus puntos fuertes, este ayuda a mejorar la 
imagen tanto externa como interna que se tiene de la compañía y permite controlar el 
desempeño de los procesos y de la organización en sí misma, promueve la innovación y el 
trabajo organizacional, entre otros beneficios, así que se debe seguir trabajando en él, 
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actualizarlo todo el tiempo, ser exigentes con todos las áreas y requerimientos para que no 
decaiga y mantener esa certificación que muchas empresas desean tener. 
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11. ANEXOS 
 
 
Anexo 1. Acta de legalización de prácticas. 
 
Fuente: Universidad del Magdalena 
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Anexo 2. Carta solicitud de prácticas profesionales como opción de grado. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 3. Solicitud de autorización para realizar trabajo de grado en la organización. 
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 Fuente: Elaboración propia 
